English for the Hotel and Restaurant Industry is a specialized field 
of English that focuses on the language skills needed by professionals 
working in hotels, restaurants, and related hospitality sectors. It equips 
individuals with the vocabulary, expressions, and communication 
strategies required for effective interaction with guests, clients, and 
colleagues in a variety of service scenarios. 


Key components of English for the Hotel and Restaurant Industry 
include: 


1. Front Desk Communication: Phrases and dialogues used 
during check-in, check-out, handling reservations, addressing 
guest inquiries, and solving complaints. 

2. Restaurant and Food Service: Vocabulary and phrases 
related to taking orders, describing dishes, dietary 
requirements, and responding to customer feedback. 

3. Guest Services: Language for offering additional services 
such as concierge assistance, room service, airport transfers, 
and housekeeping. 

4. Customer Relations: Developing skills in polite, professional, 
and clear communication to ensure guest satisfaction and deal 
with complaints or special requests. 

5. Cultural Awareness: Understanding the nuances of 
communicating with international clients and respecting 
cultural differences in service expectations. 


This specialized English helps enhance professionalism and customer 
satisfaction in the hospitality industry, where clear and courteous 
communication is essential for success. 
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Conversation about Laundry Service in the Hospitality Industry 


Title: Conversation about Using the Telephone in the Hotel 


Guest (A): Hello, this is Room 203. I’m having trouble using the telephone in my room. Could you help me? 
Receptionist (B): Good morning, Room 203! Of course, l'd be happy to assist you. What exactly seems to be 
the problem? 


Guest (A): I’m trying to make an outside call, but it’s not going through. 
Receptionist (B): To make an outside call, you'll need to dial 9 first, followed by the phone number you wish to 
call. Did you try that? 


Guest (A): Oh, | didn’t realize | had to dial 9 first. Let me try that now. 
Receptionist (B): Sure, go ahead and give it a try. If it still doesn’t work, I'll check the line for you. 


Guest (A): Okay, I'll try it now... It’s working! Thank you so much. 
Receptionist (B): I’m glad to hear that! If you need to make any international calls, don’t forget to dial the 
country code after pressing 9. 


Guest (A): Got it! What about internal calls within the hotel? 
Receptionist (B): For internal calls, you can just dial the room number directly or press 0 for the reception. 


Guest (A): Perfect, that’s easy enough. Thanks again for your help! 
Receptionist (B): You re very welcome! If you have any other questions, don’t hesitate to call us. Have a great 
day! 


Guest (A): You too! 


Benefits of Practicing this Conversation Exercise: 


1. Improves communication skills: This conversation helps learners develop effective telephone 
communication skills, a key aspect in the hospitality industry, ensuring professionalism when interacting 
with customers. 

2. Familiarizes with industry terminology: The lesson uses common terms and language in the service 
industry, helping learners expand their vocabulary for typical scenarios encountered in hotels. 

3. Handles real-life situations: The exercise provides an opportunity to practice real-life situations such 
as explaining how to use services, resolving customer issues, and providing necessary information. 

4. Develops listening and quick response skills: Practicing conversations enhances the ability to listen 
to customers’ needs and respond promptly and accurately, which improves customer service skills. 

5. Increases confidence at work: By practicing various telephone interactions, learners will gain more 
confidence in handling real-world scenarios, from booking services and answering questions to 
managing special customer requests. 


Practicing this conversation helps learners better prepare for jobs in the hospitality industry and improves their 
professional communication skills in similar situations. 


Conversation about Laundry Service in the Hospitality Industry 


Tiêu dé: Cuộc đàm thoại về việc sử dung điện thoại trong khách san 


Khách (A): Xin chào, đây là phòng 203. Tôi đang gặp vấn đề khi sử dụng điện thoại trong phòng. Bạn có thể 
giúp tôi không? : . : Bonin Xế E sã 
Lê tân (B): Chào buôi sáng, phòng 203! Tat nhiên rôi, tôi rat sẵn lòng giúp đỡ. Cụ thê thì van đê là gì a? 


Khách (A): Tôi đang cố gắng gọi ra ngoài, nhưng không được. 
Lễ tân (B): Dé gọi ra ngoài, quý khách cần bam số 9 trước, sau đó là số điện thoại mà quý khách muốn gọi. 
Quý khách đã thử cách này chưa? 


Khách (A): Ò, tôi không biết là phải bam số 9 trước. Dé tôi thử lại ngay bây giờ. 
Lễ tan (B): Được rôi, quý khách cứ thử đi. Nêu van không được, tôi sẽ kiêm tra đường dây cho quý khách. 


Khách (A): Được, để tôi thử lại... Đã được rồi! Cảm ơn bạn rất nhiều.. 
Le tân (B): Tôi rat vui khi nghe điêu đó! Nêu quý khách cân gọi quôc tê, đừng quên bam mã quôc gia sau khi 
bam số 9. 


Khách (A): Tôi hiểu rồi! Còn các cuộc gọi nội bộ trong khách sạn thì sao? 
Lễ tân (B): Đối với các cuộc gọi nội bộ, quý khách chỉ cần bám trực tiếp số phòng hoặc bam số 0 để gọi lễ 
tân. 


Khách (A): Hoàn hảo, thật dễ dàng. Cảm ơn bạn đã giúp đỡ! 
Lễ tân (B): Rất vui lòng! Nếu quý khách có thêm câu hỏi nào, đừng ngại gọi cho chúng tôi. Chúc quý khách 
một ngày tốt lành! 


Khách (A): Bạn cũng vậy nhé! 
Lợi ích khi luyện tập bài đàm thoại về việc sử dụng điện thoại trong khách sạn: 


1. Nâng cao kỹ năng giao tiếp: Bài đàm thoại giúp người học rèn luyện kỹ năng giao tiếp hiệu quả qua 
điện thoại, một kỹ năng quan trọng trong ngành khách sạn, đảm bảo sự chuyên nghiệp khi tương tác 
với khách hàng. 

2. Làm quen với thuật ngữ chuyên ngành: Bài học sử dụng các thuật ngữ và ngôn ngữ phổ biến trong 
ngành dịch vụ khách sạn, giúp người học cải thiện vốn từ vựng liên quan đến các tình huống thường 
gap. 

3. Xử lý tình huống thực tế: Bai tập cung cấp cơ hội dé thực hành các tình huống thực tế như giải thích 
cách sử dụng dich vụ, giải quyết van đề khách hang gặp phải, và cung cấp thông tin cần thiết. 

4. Phát triển khả năng lắng nghe và phản hồi nhanh: Luyện tập đàm thoại giúp người học phát triển 
khả năng lắng nghe nhu cầu của khách hàng và phản hồi nhanh chóng, chính xác, từ đó nâng cao kỹ 
năng chăm sóc khách hàng. 

5. Tăng sự tự tin trong công việc: Qua việc thực hành nhiều tình huống giao tiếp qua điện thoại, người 
học sẽ tự tin hơn khi xử lý các tình huống thực tế trong công việc, từ việc đặt dịch vụ, giải đáp thắc 
mắc đến xử lý các yêu cầu đặc biệt từ khách hàng. 


Luyện tập bài này sẽ giúp người học chuẩn bị tốt hơn cho công việc trong ngành khách sạn và cải thiện kỹ 
năng giao tiép chuyên nghiệp trong các tình huông tương tự. 
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TEST. LISTEN AND FILL THE BLANK 


Title: Conversation about Using the Telephone in the Hotel 


Guest (A): Hello, this is Room 203. I’m having ......... using the telephone in my room. Could you help me? 

Receptionist (B): Good morning, Room ......... ! Of course, l'd be happy to assist you. What exactly seems to 
be the problem? 

Guest (A): I’m trying to make an ......... call, but it’s not going through. 

Receptionist (B): To make an outside call, you'll need to dial 9 first, followed by the phone ......... you wish to 
call. Did you try that? 

Guest (A): Oh, | didn’t ......... | had to dial 9 first. Let me try that now. 

Receptionist (B): Sure, go ahead and give it a try. If it still doesn’t work, I'll check the ......... for you. 

Guest (A): Okay, I'll try it now... It’s ......... ! Thank you so much. 

Receptionist (B): I’m glad to hear that! If you need to make any international ......... , don’t forget to dial the 


country code after pressing 9. 


Guest (A): Got it! What about ......... calls within the hotel? 

Receptionist (B): For internal calls, you can just dial the room ......... directly or press 0 for the reception. 

Guest (A): Perfect, that’s ......... enough. Thanks again for your help! 

ake 27200 vie You're very welcome! If you have any other questions, don’t hesitate to ......... us. Have a 
great day! 


Guest (A): You too! 
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Documents at 
Link youtube: https://youtu.be/8RtzpF1CYZc 


Folder test and Video scriptst: https://drive.google.com/drive/folders/1qGGZGXWOPvksps- 
LsD6X3PwTuVjQ0CcZ 


Website: www.elearn.id.vn 


